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ABSTRACT 
 
The purposes of this research are to analyze the quality of making Ak.1 card service 
at The Office of Labor  and Transmigration of the Cilacap Regency  and to determine 
The largest service variable  which  influence the quality  of making Ak.1 card 
service. Based upon these purposes , two hypotheses are developed:First The quality 
of making Ak.1 card service (tangible, reliability, responsiveness, assurance,empathy)  
has  confirmed  with the expectancy of the job seekers , second Empathy is the most 
influential variable upon making Ak-1 card service.The method of this  research is a 
Survey and instrument of analysis employed  is  Importance  Performance  analysis.  
Results of analysis show findings as follows : The  performance of service  is lower  
than The importance or expectancy of service, Thus the first  hyphotesis stating that 
the quality of service of making Ak.1 card  done by the office of Labor and 
Transmigration of the Cilacap Regency has confirmed with the expectancy of job 
seekers is  not supported. According to the job seekers,the Empathy variable  is one 
that has the smallest  value, so the second hyphotesis is that states the empathy 
variable influences the service of making Ak-1 card , is supported. 
 
Keywords : Importance – Performance analysis .  
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A. PENDAHULUAN 
Tujuan utama instansi pemerintah adalah memberikan pelayanan terbaik 
bagi masyarakat (pelayanan prima). Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi 
Kabupaten Cilacap sebagai salah satu instansi pemerintah yang bertugas 
menyelenggarakan masalah ketenagakerjaan dan ketransmigrasian di kabupaten 
Cilacap, dimana salah  satu tugasnya adalah pembuatan kartu Ak.1 atau lebih 
dikenal dengan kartu kuning, juga berusaha untuk memberikan pelayanan yang 
baik pada masyarakat, terutama para pencari kerja. Kartu Ak.1 merupakan salah 
satu syarat untuk melamar pekerjaan. 
Kepuasan pencari kerja merupakan prioritas utama pelayanan kartu Ak.1, 
sedangkan kepuasan masyarakat merupakan fungsi dari pandangan terhadap 
kinerja produk/jasa pelayanan dan harapan masyarakat. Pengertian kepuasan pada 
intinya adalah kinerja suatu barang atau jasa yang diterima sekurang-kurangnya 
sama dengan apa yang diharapkan. 
Harapan masyarakat  terhadap kualitas pelayanan dari waktu ke waktu 
bertambah dan berkembang, seiring dengan semakin banyaknya informasi dan 
pengalaman  yang diterima oleh masyarakat. Pada akhirnya, akan berpengaruh 
terhadap peningkatan mutu pelayanan. Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi 
Kabupaten Cilacap harus selalu memperhatikan keinginan masyarakat sehingga 
dapat memberikan feedback/umpan balik  terhadap presepsi pelayanan yang 
mereka tanamkan kepada instansi yang bersangkutan. 
Di era reformasi seperti sekarang ini masyarakat lebih kritis dan cenderung 
bertindak anarkis apabila apa yang seharusnya mereka terima dianggap tidak 
memuaskan.Dengan kondisi masyarakat seperti ini diharapkan Instansi 
pemerintah  lebih meningkatkan kualitas pelayanan sehingga apa yang diinginkan 
oleh masyarakat dapat terpenuhi. 
Pandangan masyarakat terhadap citra Pegawai negeri negeri sipil termasuk 
pegawai negeri di Dinas Tenaga kerja dan Transmigrasi Kabupaten seharusnya 
menjadi pemikiran bagi seluruh pegawai. Birokrasi yang berbelit-belit,pegawai 
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yang kurang profesional,lamban dan kurang tanggap serta kinerja yang belum 
memuaskan cenderung menimbulkan citra negatif  terhadap pegawai negeri. Hal 
ini  apabila tidak diatasi akan menimbulkan pula krisis kepercayaan terhadap 
instansi pemerintahan. Tantangan krisis ini menjadi lebih parah apabila para 
pegawai tetap berpegang pada sikap yang selama ini dilakukan.   
Berdasarkan uraian diatas, maka perlu dilakukan penelitian untuk 
mengetahui  kualitas pelayanan  Dinas Tenaga kerja  dan Transmigrasi Kabupaten 
Cilacap sebagai salah satu instansi Pemerintah dalam melayani masyarakat 
terutama dalam pelayanan pembuatan kartu Ak.1 yang dibutuhkan oleh  para  
pencari kerja. 
B. PERUMUSAN MASALAH    
Salah satu tugas Dinas Tenaga kerja dan Transmigrasi Cilacap adalah 
pembuatan kartu Ak.1.Pengurusan Kartu Ak.1 seharusnya tidaklah sulit  dalam 
”waktu kurang lebih lima menit” sudah dapat diperoleh dengan persyaratan yang 
sudah ditentukan diantaranya : Foto copy Kartu Tanda Penduduk (KTP), foto 
copy ijazah terakhir dan pas photo ukuran 3x4 sebanyak dua lembar, tetapi dalam 
pelaksanaannya tidak demikian. Para pencari kerja yang datang kurang dilayani 
dengan baik, komunikasi kurang berjalan, sehingga mereka tidak memperoleh  
informasi yang dibutuhkan. Disamping itu proses pembuatannya tidak bisa 
dilakukan dengan cepat sesuai dengan rencana. Hal ini tentu mempengaruhi 
kepuasan para pencari kerja/masyarakat, terutama pada saat peluang/lowongan 
kerja banyak terbuka/ tersedia, dimana kartu Ak.1 sangat dibutuhkan. 
Berdasarkan  uraian di atas, penulis merumuskan masalah yang diajukan 
dalam penelitian ini  sebagai berikut   : 
1. Apakah kualitas pelayanan ( tangible, reliability, responsiveness, assurance,  
dan empathy ) dalam pembuatan kartu Ak.1 pada Dinas Tenaga Kerja  dan 
Transmigrasi Kabupaten Cilacap sudah  sesuai dengan harapan pencari 
kerja? 
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2. Variabel  manakah  yang paling  berpengaruh  dalam  pelayanan  pembuatan 
kartu Ak.1 ? 
C. HIPOTESIS 
Dengan permasalahan diatas penulis merumuskan hipotesis sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan dalam pembuatan  kartu Ak. 1 yang dilakukan oleh 
Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap sudah sesuai 
dengan harapan pencari kerja. 
2. Kepedulian (Empathy) merupakan variabel yang paling berpengaruh dalam 
pelayanan pembuatan kartu Ak. 1. 
D. TINJAUAN PUSTAKA 
Menurut Parasuraman, Zeeithaml dan Berry  (dalam Kotler, 2000 :439) 
dalam memberikan pelayanan sering terjadi gap/ketidaksesuaian antara 
Perusahaan/produsen dengan konsumen  yang menyebabkan  kualitas pelayanan 
tidak memuaskan,yaitu : 
1. Ketidak  sesuaian antara Harapan konsumen dengan Presepsi manajemen. 
Manjemen   tidak dapat mengetahui dengan tepat keinginan konsumen. 
2. Ketidaksesuaian antara presepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas 
Pelayanan. 
Manajemen mungkin dapat menangkap dengan tepat keinginan konsumen, 
tetapi tidak dapat menentukan standard kerja.    
3. Ketidaksesuaian  antara spesifikasi kualitas pelayanan dengan pelayanan yang 
diberikan. 
4. Ketidaksesuaian antara pelayanan yang diberikan dengan komunikasi 
eksternal. 
Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan pihak perusahaan. 
5. Ketidak sesuaian antara pelayanan yang dirasakan dengan yang  diharapkan.  
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Para peneliti menentukan 5  faktor yang menentukan kulitas pelayanan yaitu : 
      a.Bukti langsung (Tangible) :  
        Tersedianya fasilitas phisik,peralatan,tenaga kerja dan alat komunikasi.                
b.Kehandalan (Reliability) : 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan 
dapat dipercaya. 
       c.Daya tanggap (Responsiveness) : 
Keinginan  untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan dengan 
cepat.    
d. Jaminan (Assurance): 
Pengetahuan dan sopan santun karyawan serta kemampuan untuk  
menunjukkan tanggung jawab dan percaya diri. 
e. Empati ( Empathy) : 
Kesediaan untuk menunjukkan simpati dan perhatian kepada konsumen. 
 
Menurut  Kotler ( dalam Kotler,2000,hal.439) ,salah  satu instrument untuk 
menilai ke  5 elemen kualitas pelayanan diatas dan menilai apakah kualitas 
pelayanan yang diberikan perusahaan sudah sesuai antara Kinerja /Performance 
perusahaan dengan Harapan/Importance  konsumen serta menentukan langkah 
yang diperlukan untuk memperbaikinya adalah dengan Importance-Performance 
Analysis. Dari Importance-Performance analysis tersebut dapat diketahui 
rangking masing-masing atribut pelayanan per variabel kualitas pelayanan dari 
sudut Kinerja ( Performance) dan Harapan ( Importance)  menurut hasil skors 
penilaian konsumen /responden.  
Hasil rangking atribut elemen kualitas pelayanan menurut Impotant 
Performance  analysis,  diatas juga dapat digambarkan dengan Diagram Kartesius. 
Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi  atas 4  kuadran/bagian   
( kuadran A,B,C,dan D ) yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan 
tegak lurus pada titik- titik (X,Y) , dimana X merupakan rara-rata  skor  tingkat  
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kinerja (Performance )  dan Y adalah rata-rata skor  tingkat harapan ( Importance) 
dari hasil penilaian konsumen melalui kuisioner yang berisi atribut  / uraian 
elemen kualitas pelayanan.  
Kuadran A menunjukkan Harapan(Importance ) terhadap elemen  pelayanan 
yang  diberikan pada tingkat yang diinginkan namun Perusahaan  belum 
melaksanakannya sesuai keinginan konsumen  sehingga masih perlu 
diprioritaskan dalam membenahi elemen kualitas pelayanan ini (Prioritas utama). 
Kuadran B menunjukkan elemen pelayanan yang diberikan telah sangat baik dan 
perusahaan harus memelihara kinerja yang telah dicapai (Pertahankan 
prestasi).Kuadran C menunjukkan elemen pelayanan yang masih kurang dan 
diberikan dengan cara yang sedang saja,tetapi tidak memerlukan perhatian 
perusahaan, karena dianggap kurang penting oleh konsumen  ( Prioritas rendah ). 
Kuadran D menunjukkan elemen pelayanan yang dianggap kurang penting oleh 
pelanggan, tetapi sudah diberikan oleh perusahaan  dengan sangat baik                  
( Berlebihan ). 
E. METODOLOGI PENELITIAN DAN ANALISIS 
1. Metode Penelitian 
Dalam penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah para pencari 
kerja pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap dan  
dilaksanakan pada bulan Januari-Februari 2009. Penelitian ini dilakukan di 
Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap Provinsi Jawa 
Tengah. Metode dalam penelitian ini adalah survei dengan menggunakan 
kuisioner  yang telah diuji dengan uji validitas dan reabilitas.Skala yang 
digunakan untuk mengukur jawaban responden adalah skala likert. 
Sebagai populasi adalah para pencari kerja yang datang untuk meminta 
kartu Ak.1 pada Dinas tenaga kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap. 
Metode pengambilan Sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling 
dengan sampling aksidental. Jumlah sampel yang digunakan mengacu pada 
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pendapat Gay dalam (Emory C, dkk: 1995) yaitu ukuran sampel minimal yang 
dapat diterima berdasarkan desain penelitian yang digunakan sebesar 30 
subyek. Dalam penelitian ini penulis mengambil sampel sebanyak 30 
orang/responden. 
 2. Metode Analisis  
a. Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua digunakan Importance 
Performance Analysis (IPA), setelah dilakukan  tabulasi  jawaban dari 30  
responden melalui  kuisioner yang dibagikan dilakukan langkah-langkah 
sebagai berikut :   
1) Dilakukan perbandingan rata-rata nilai performance dengan rata-rata 
nilai Importance.Nilai rata-rata performance / importance  diperoleh 
dengan membagi total nilai performance/importance  dengan jumlah 
responden. 
Performance adalah tampilan setiap komponen menurut penilaian 
responden/ pencari kerja dan importance adalah penilaian tingkat 
kepentingan responden terhadap setiap komponen pelayanan. 
Total nilai Performance/Importance diperoleh dengan menjumlahkan 
nilai untuk setiap komponen yang membentuk performance / 
importance menurut hasil jawaban seluruh responden.  
2) Menghitung Tingkat kesesuaian. 
 Membandingkan antara tingkat kepentingan/harapan (importance) 
dengan tingkat kinerja (performance). Tingkat kesesuaian inilah yang 
akan menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi kualitas pelayanan.  
 Rumus yang digunakan  adalah : 
Tki  = 
∑Xi 
X  100 % 
∑Yi 
di mana  :  
Tki : Tingkat kesesuaian responden 
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Xi : Skor penilaian kinerja. 
Yi : Skor penilaian harapan responden 
Kriteria Pengujian  : 
Apabila Tki <100 %, berarti pelayanan belum memuaskan. 
Apabila Tki =100 %, berarti pelayanan telah memuaskan. 
Apabila Tki >100 %, berarti pelayanan sangat memuaskan 
3) Pernyataan hipotesis pertama terbukti  apabila nilai rata-rata 
performance/kinerja  diatas  nilai rata-rata importance/harapan dan  
tingkat kesesuaian diatas 100%  (Tki > 100 %). 
 
b. Untuk menguji hipotesis kedua  dari perhitungan IPA diatas ,lalu 
digunakan  Diagram kartesius .  Dari tabulasi jawaban 30 responden yang 
dibagikan mengenai kinerja/Performance  dan harapan /Importance  sesuai 
dengan variabel kualitas pelayanan dilakukan langkah sebagai berikut :  
1)  Dihitung rata-rata  skor  Performance/Importance per variabel kualitas    
pelayanan, yang diperoleh dari Total rata-rata Performance/Importance 
menurut penilaian responden dibagi dengan butir/atribut pertanyaan 
pada kuisioner per variabel kualitas Pelayaan. 
2) Rata-rata skor Performance/ Importance per variabel pelayanan    
dimasukkan pada diagram Kartesius . 
                  Diagram kartesius dapat dilihat  pada gambar 1 dibawah ini :    
  Prioritas Utama        Pertahankan prestasi     
  A B 
 
Harapan   Y 
( Importance ) C D 
  Prioritas Rendah Berlebihan 
                                             Kinerja X 
                                                           ( Performance ) 
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Hipotesis ke 2 dapat dibuktikan/diterima,apabila  variabel empathy 
(kepedulian)  berada pada kuadran A( Prioritas utama ). 
 
F.  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
a. Berdasarkan hasil perhitungan dengan Important Performance Analysis (IPA) 
diperoleh nilai rata-rata kinerja (performance),nilai rata-rata harapan 
(importance),serta nilai rata-rata Performance dan Importance dari setiap 
variabel kualitas pelayanan dan juga tingkat kesesuaian dari hasil penilaian 
responden. 
Perhitungan IPA diatas dapat dilihat pada tabel 6, 7 dan 8 dibawah ini. 
Tabel 6 : Hasil penilaian kinerja (performance) pelayanan pembuatan kartu 
AK.1 pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap 
NO Atribut Pelayanan Rata-rata 
 
1 
2 
3 
4 
Bukti fisik (Tangible) 
Halaman kantor yang luas dan nyaman 
Ruang kerja yang bersih dan rapi 
Fasilitas kantor yang lengkap 
Karyawan/karyawati berpenampilan bersih dan rapi 
 
3,00 
2,83 
2,73 
2,73 
 
5 
6 
 
7 
8 
Kehandalan (Reliability) 
Karyawan dengan cepat melayani masyarakat 
Karyawan memiliki pengetahuan tentang kebutuhan yang 
diinginkan masyarakat 
Pelayanan yang profesional selama jam kerja 
Karyawan memiliki disiplin yang tinggi serta tanggung 
jawab dalam melaksanakan tugas 
 
2,57 
 
2,77 
2,63 
 
2,77 
 
9 
10 
 
11 
 
12 
Ketanggapan (Responsiveness) 
Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan sopan 
Karyawan memberikan pelayanan secara menyeluruh dan 
tuntas 
Karyawan segera membantu mesyarakat/para pencari kerja 
yang membutuhkan 
Karyawan tanggap terhadap keluhan para pencari kerja 
 
2,53 
 
2,47 
 
2,43 
2,63 
 
13 
14 
Keyakinan(Assurance) 
Karyawan mempunyai pengetahuan yang ramah dan sopan 
Karyawan terampil dalam menangani para pencari kerja 
 
2,70 
2,53 
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15 Karyawan memberikan jaminan pelayanan yang terpercaya 2,50 
 
 
16. 
 
17 
 
18 
 
 
 
Empati (Emphaty) 
Karyawan memberikan perhatian secara menyeluruh kepada 
setiap pencari kerja 
Karyawan memberikan pelayanan kepada semua pencari 
kerja tanpa memandang status sosial 
Karyawan peduli terhadap kebutuhan dan keinginan para 
pencari kerja 
 
 
2,43 
 
2,53 
 
2,60 
Rata-rata 2,60 
 
Berdasarkan tabel 6  diatas diketahui bahwa berdasarkan hasil penilaian 
responden  rata-rata  penilaian Kinerja (performance) pelayanan pembuatan 
kartu Ak.1 adalah  2,60. 
 
Tabel 7: Hasil penilaian harapan (importance) pelayanan pembuatan kartu 
Ak.1pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap 
NO Atribut Pelayanan Rata-rata 
 
1 
2 
3 
4 
Bukti fisik (Tangible) 
Luas dan Kenyamanan kantor sangat penting 
Kebersihan dan kerapian ruang kerja sangat penting 
Kelengkapan fasilitas kantor sangat penting 
Kebersihan dan kerapihan karyawan/ karyawati dalam 
berpenampilan sangat penting 
 
3,40 
3,37 
3,30 
 
3,27 
 
5 
 
6 
 
7 
 
8 
Kehandalan (Reliability) 
Kecepatan karyawan dalam melayani masyarakat sangat 
penting 
Pengetahuan tentang kebutuhan yang diinginkan 
masyarakat dimiliki oleh karyawan sangat penting 
Selama jam kerja pelayanan dilakukan secara profesional 
sangat penting 
Kedisiplinan yang tinggi dan tanggung jawab yang dimiliki 
karyawan sangat penting dalam melaksanakan tugas 
 
 
3,33 
 
3,20 
 
3,03 
 
3,37 
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9 
 
10 
 
11 
 
12 
Ketanggapan (Responsiveness) 
Keramahan dan kesopanan karyawan dalam memberikan 
pelayanan sangat penting 
Pelayanan dilakukan secara menyeluruh dan tuntas sangat 
penting 
Peran serta karyawan dalam membantu masyarakat/pencari 
kerja untuk memperoleh informasi sangat penting 
Ketanggapan karyawan terhadap keluhan para pencari kerja 
sangat penting 
 
 
3,23 
 
3,33 
 
3,23 
 
3,33 
 
 
13 
 
14 
 
15 
 
Keyakinan (Assurance) 
Pengetahuan dan kemampuan karyawan dalam menangani 
masalah sangat penting 
Ketrampilan karyawan dalam menangani para pencari kerja 
sangat penting 
Jaminan pelayanan yang terpercaya sangat penting 
 
 
3,33 
 
3,23 
3,47 
 
16 
 
17 
 
18 
Empati (Emphaty) 
Perhatian karyawan terhadap pencari kerja diberikan secara 
menyeluruh sangat penting 
Pelayanan yang diberikan tidak memandang status sosial 
sangat penting 
Kepedulian karyawan terhadap kebutuhan dan keinginan 
para pencari kerja sangat penting 
 
 
3,37 
 
3,27 
 
3,37 
Rata-rata 3,30 
 
Berdasarkan tabel 7  diatas diketahui bahwa berdasarkan penilaian responden 
rata-rata penilaian Harapan  (Importance) pelayanan pembuatan kartu Ak.1 
adalah  3,30. 
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Tabel 8. Hasil penilaian importance-performance analysis tiap variabel 
kualitas pelayanan dan perhitungan tingkat kesesuaian  pelayanan pembuatan 
kartu AK.1 pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Cilacap. 
Variabel Rata-rata 
Kinerja 
Rata-rata 
Harapan 
Tingkat 
Kesesuaian 
(Tki) 
X1 (Tangible) 
X2 (Reliability) 
X3 (Responsiveness) 
X4 (Assurance) 
X5 (Emphaty) 
2,82 
2,68 
2,52 
2,58 
2,52 
3,35 
3,23 
3,28 
3,34 
3,34 
84,17 
82,97 
76,82 
77,24 
75,44 
Rata-rata 2,624 3,308 79,32 
 
Berdasarkan tabel 8 di atas diketahui rata-rata kinerja per variabel kualitas 
pelayanan adalah 2,60 dan rata-rata harapan 3,30 dan masing – masing kinerja 
kualitas pelayanan dari hasil skors penilaian responden adalah 79,32 % . 
Dari hasil perhitungan pada tabel 6 dan 7 serta 8  di atas,dapat disimpulkan 
bahwa :            
1. Rata-rata penilaian kinerja (performance) pelayanan pembuatan kartu 
Ak-1 dibawah rata-rata penilaian harapan ( Importance ): 2,60< 3,30.      
2. Kinerja dari masing-masing variabel kualitas pelayanan dari hasil skor  
penilaian responden ( tingkat kesesuaian) di bawah 100% 
(79,32%<100%) yang berarti belum memuaskan .     
Dengan demikian hipotesia pertama  yang menyatakan kualitas  pelayanan 
dalam pembuatan kartu Ak.1 yang dilakukan oleh Dinas Tenaga Kerja dan 
Transmigrasi Kabupaten Cilacap sudah sesuai dengan harapan pencari kerja 
ditolak/ tidak terbukti. 
Hal ini menunjukkan  Dinas Tenaga kerja dan transmigrasi Kabupaten Cilacap  
harus berusaha meningkatkan kinerjanya dalam pelayanan pembuatan kartu 
Ak.1,dengan memperhatikan atribut pelayanan mana yang harus diperbaiki 
seperti  yang terdapat pada variabel  Emphaty dan Assurance.   
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b. Untuk menjawab hipotesis ke dua  dipergunakan diagram kartesius. Berdasarkan 
perhitungan rata-rata Importance dan Performance tiap variabel kualitas 
pelayanan pada tabel 8, dengan titik kooordinat :2,60:3,30 dimana X 
(Performance)=2,60  dan Y (Importance)= 3.30 dapat dibuat diagram kartesius di 
bawah    ini : 
 
 
Gambar. 2  Diagram Kartesius per variabel kualitas pelayanan. 
 
Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa  Varibel pelayanan  Empathy  
berada pada kuadran A (Prioritas utama), berarti hipotesis kedua yang 
menyatakan kepedulian ( Emphaty) merupakan variabel yang paling 
berpengaruh dalam pelayanan pembuatan kartu Ak.1  diterima/terbukti.  
Pada kuadran  A  selain terdapat  variabel pelayanan  empathy juga ada variabel 
Assurance ,hal ini berarti kedua variabel tersebut  merupakan   faktor pelayanan  
atau  atribut  yang  dianggap penting bagi  pencari kerja, namun pihak instansi/ 
Dinas Tenaga kerja dan transmigrasi Kabupaten Cilacap  belum melaksanakan 
A B 
D C 
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sesuai dengan keinginan pencari kerja, sehingga masih mengecewakan/tidak 
memenuhi harapan pencari kerja. olehkarena itu kedua variabel ini merupakan 
variabel yang harus diprioritaskan untuk ditingkatkan kinerjanya. Atribut 
pelayanan dalam  Emphaty dan Assurance yang harus diperhatikan,antara lain 
perhatian dan kepedulian  karyawan terhadap para pencari kerja  dengan tanpa 
memandang status sosial perlu ditingkatkan, disamping itu pengetahuan, 
kemampuan dan ketrampilan karyawan dalam memberikan pelayanan 
pembuatan kartu Ak.1 juga perlu ditingkatkan.  
G. KESIMPULAN 
1. Berdasarkan perhitungan dengan Importance - Performance Analysis sebagai 
Instrumen Penilaian Kualitas pelayanan diperoleh hasil  kualitas  pelayanan 
dalam pembuatan kartu Ak.1 yang dilakukan Dinas Tenaga Kerja dan 
Transmigrasi Kabupaten Cilacap belum sesuai dengan harapan pencari kerja. 
2. Variabel kepedulian (empathy) dan Keyakinan ( Assurance) merupakan 
variabel yang kinerjanya memiliki nilai terendah berdasarkan respon dari 
responden/pencari kerja ,dimana terlihat posisinya  di kuadran A pada 
Diagram kartesius , yang berarti harus ditingkatkan kinerjanya ( Prioritas 
Utama ). 
3. Dinas Tenaga kerja dan transmigrasi perlu meningkatkan kualitas pelayanan 
dalam pembuatan kartu Ak.1 dengan mendorong para pegawai lebih 
menunjukkan empati/empathy, perhatian dan tanggung jawab serta keyakinan 
kepada pencari kerja,disamping itu perlu merencanakan pelaksanaan program 
komputerisasi dalam pelayanan pembuatan kartu Ak-1, agar pencari kerja 
dapat dilayani dengan cepat dan memuaskan. 
H. REKOMENDASI PENELITIAN LANJUTAN  
Penelitian ini dapat dilengkapi dengan penelitian kuantitatif dengan 
menggunakan analisis Regresi berganda atau analisis Path , untuk mengetahui 
besarnya  variabel yang  berpengaruh terhadap kualitas pelayanan pembuatan 
kartu Ak-1 pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Cilacap. 
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